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Se realizó un estudio en INDUSTRIAS JHOMERON SA, COMAS, 2018, 
con el objetivo de Conocer la relación que existe en los Procesos 
administrativos y capacidad de respuesta en la Industria JHOMERON SA, 
COMAS, 2018. Se aplicó una encuesta de 21 preguntas, a los 40 
colaboradores de INDUSTRIAS JHOMERON SA. Se evaluó la normalidad 
de las variables y dimensiones con la prueba de Kolmogorov- Smirnov y 
mediante la correlación de Spearman se realizó el análisis inferencial. 
Mediante los resultados se encontró la relación entre ambas variables 
proceso administrativo y capacidad de respuesta en INDUSTRIAS 
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A study was conducted in INDUSTRIAS JHOMERON SA, COMAS, 2018, with 
the objective of knowing the relationship that exists in the administrative 
processes and response capacity in the JHOMERON SA, COMAS, 2018 
Industry. A survey of 21 questions was applied to the 40 employees of 
INDUSTRIAS JHOMERON SA. The normality of the variables and dimensions 
was evaluated with the Kolmogorov-Smirnov test and the inferential analysis was 
carried out turlough Spearman correlation.  
Through the results, the relationship between both administrative process and 
response capacity variables was found in INDUSTRIAS JHOMERON SA, 








 Keywords: administrative process, response capacity. 




1.1. Realidad problemática  
El tema de los procesos administrativos es de gran interés por que nos 
indica la capacidad que tiene una empresa para lograr sus objetivos, es 
decir cómo es que se está planificando para llevarlos a cabo, 
aprovechando todos los recursos con los que cuenta la empresa ya sean 
humanos, materiales o técnicos. Todo esto depende de la eficacia y la 
eficiencia con la que el gerente se pueda organizar.  
La capacidad de respuesta permite a los clientes tener mayor información 
a los servicios que requieran, en el momento, con la rapidez necesaria, 
todo cliente merece un buen servicio, pero lo importante es ir más allá de 
lo que se les ofrezca, así notaremos que los problemas con los clientes y 
sus inquietudes disminuirán.  En toda empresa es de mucha importancia 
tener los objetivos bien en claro es por ello que la cuando nos referimos a 
los procesos nos estamos centrando en cómo es que vamos a llegar a 
realizar nuestros objetivos puesto que para llegar a ellos se requiere tener 
muy en claro los pasos que vamos a seguir para cumplirlos al pie de la 
letra, si es que estos no se dan como nuestros gerentes lo indican 
probablemente t5engamos inconvenientes en el futuro   
Fayol, (1916). Proponen que: 
“A través de la planeación la Administración establece una serie de 
objetivos, a la vez que busca el modo de lograr cumplirlos. Para ello, se 
emplea la organización de las personas que integran la entidad, de forma 
que trabajen para lograr dichos objetivos” (p. 32).  
En general, los procesos administrativos consisten en cuatro etapas las 
cuales son: Planeación, Organización, Dirección, Control  
Hoy en día existen empresas que no tienen una buena organización, es 
por ello que los más afectados son los clientes ya que no se encuentran 
satisfechos con los resultados obtenidos por las organizaciones a  
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menudo quienes generan estos inconvenientes son los gerentes ya que 
no ejecutan un buen proceso administrativo. 
Hurtado, L (2010) nos indica que: “Si los administradores o gerentes de 
una organización realizan debidamente su trabajo a través de una 
eficiente y eficaz gestión, es mucho más probable que la organización 
alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempeño de los 
gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el grado en 
que éstos cumplan con el proceso administrativo” (Pg. 47). 
1.1.1. En el contexto internacional  
Orozco. (2015). En su investigación, ‘’Proceso administrativo y gestión 
empresarial en Coproabas, Jinotega” Matagalpa, Universidad Nacional 
Autónoma de Nicaragua, estableció como objetivo es la aspiración 
general deseable a emprender. Esta se expresa de forma muy general, 
siendo una investigación descriptiva no experimental, su población está 
conformada por 15 trabajadores, 2 jefes de área y un gerente. En base a 
los resultados obtenidos en la presente investigación y de acuerdo a los 
instrumentos utilizados, se concluye que: El proceso Administrativo y 
Gestión Empresarial de la Cooperativa de Producto de Alimentos Básicos 
RL, se lleva acabo de forma parcial ya que no se llevan de forma correcta 
las funciones del proceso administrativo. Se realizó una valoración en 
cuanto a los proceso administrativo y Gestión de la empresa, con el fin de 
ver si se está plantando correctamente, de los que llegamos a la 
conclusión que la Gestión empresarial en la Cooperativa, se ve limitada 
por los pobres conocimientos administrativos de los órganos directivos 
que trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de alguno 
de ellos. 
 
Osorio. (2014) en su investigación, “el proceso administrativo y sus 
efectos en los establecimientos educativos privados en la ciudad de 
Quetzaltenango”. Quetzaltenango, Universidad Rafael Landívar. 
Estableció como objetivo determinar la aplicación el proceso 
administrativo, para establecer la manera que es utilizada en los 
establecimientos educativos en la ciudad de Quetzaltenango. La 
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Investigación que se realizó es de tipo Descriptivo, Para la investigación 
se tomaron establecimientos de las dos jornadas, matutinos y vespertinos 
en la que trabajan desde 2 niveles, en esta investigación se concluye lo 
siguiente: En Planeación no es efectuada, solamente hacen Planificación 
(se encuentra los contenidos programáticos educativos); no tienen 
objetivos como empresa, no tienen una misión ni visión clara como 
organización. También no planean apropiadamente las actividades de 
quien lo debe hacer y cómo debe hacerlo. En Organización y Dirección, 
no pueden cumplir con su cometido debido a la falta de una Planeación 
administrativa, que contenga un objetivo, la misión, visión, funciones a 
delegar, a quien delegar la autoridad responsabilidad y como distribuir los 
recursos disponibles.  
 
López. (2013) en su investigación “análisis del proceso administrativo y su 
incidencia en la operatividad de la empresa Mercredi S.A, ubicada en el 
cantón el triunfo, provincia del guayas, universidad estatal de milagro, 
Ecuador, estableció como objetivo  Analizar cómo el proceso 
administrativo incide en la operatividad de la empresa MERCREDI S.A 
ubicada en el cantón El Triunfo, provincia del Guayas, a través de 
encuestas y entrevistas al personal, para conocer la situación actual del 
negocio y su posición en el mercado competitivo. Esta investigación se 
considera descriptiva, tipo de investigación explicativa, En la presente 
investigación, la población objeto de estudio corresponde al personal del 
área administrativa, contable, ventas y técnica de la empresa MERCREDI 
SA. Ubicada en el Cantón El Triunfo, provincia del Guayas. En esta 
investigación se concluye lo siguiente:  el proceso administrativo es 
deficiente, pues, la planificación, direccionamiento, organización y control 
de los recursos humanos y materiales no se realiza adecuadamente, por 
tal razón los empleados tienen dificultades para realizar sus labores de 
manera eficaz, afectando la operatividad de la empresa, y esta situación 
puede poner en riesgo la satisfacción del cliente. El control es deficiente y 
se debe a la ausencia de mecanismos para efectuarlo, provocando que 
no se realicen evaluaciones de desempeño laboral, lo cual impide conocer 
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cuál es el nivel de eficiencia y eficacia del personal al realizar su trabajo, 
así como su aporte en el desarrollo de la empresa. 
 
Droguett, F, (2012). En su investigación “Calidad y Satisfacción en el 
Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis de Principales 
Factores que Afectan la Evaluación de los Clientes”, Universidad de Chile, 
estableció como objetivo identificar qué factores son los que tienen más 
peso en la evaluación que hacen los clientes acerca de las experiencias 
de servicio que tienen en esta industria. A un estudio realizado a las 5 
marcas líderes, y a la aplicación de herramientas estadísticas a una base 
de datos de respuestas a una encuesta de clientes reales de esta industria 
en esta investigación se concluye lo siguiente: En un contexto donde la 
competencia dentro de la industria automotriz se hace cada vez más dura, 
las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los 
clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de las 
actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver 
con las experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el 
nivel de recomendación y recompra en las marcas que hacen un buen 
trabajo en los temas relacionados a servicio al cliente. 
Lascurain (2012) en su tesis de magister “Diagnostico y propuesta 
de mejora de calidad en el servicio de una empresa de unidades de 
energía eléctrica ininterrumpida” estableció como objetivo evaluar los 
principales componentes que influyen en la calidad del servicio de la 
empresa; asimismo metodológicamente se desarrolló bajo el enfoque 
cualitativo, mediante el instrumento de una entrevista con los clientes de 
la empresa. Finalmente, los resultados reportados indican que la 
comunicación es un elemento importante, ya que el cliente debe ser 
escuchado para poder ser ayudado a tener la información suficiente y 
necesaria, por otra parte los empleados deben estar correctamente 
capacitados porque juegan un papel importante en la empresa. 
1.1.2. En el contexto nacional  
Paredes y Reátegui (2017). En su investigación “capacitación empresarial 
y su incidencia en la gestión administrativa de la empresa American metal 
   15 
 
S.A.C. del distrito de Calleria- Pucallpa, 2016”. Universidad privada de 
Pucallpa para optar el título profesional de licenciado en administración de 
negocios, estableció como objetivo Determinar la incidencia del 
fortalecimiento de las habilidades gerenciales en la gestión administrativa 
de la empresa American Metal S.A.C. del distrito de Callería, Pucallpa, 
2016. El tipo de investigación es descriptivo correlacional,  De los 
resultados obtenidos del estudio se ha determinado que la 
implementación de la capacitación empresarial en la gestión 
administrativa influye significativamente en el desempeño y productividad 
de los trabajadores de la empresa American Metal S.A.C., lo cual se vio 
reflejado en el fortalecimiento de habilidades gerenciales, relaciones 
laborales, satisfacción de los clientes y buen desempeño y productividad 
de los trabajadores, lográndose un grado de asociación fue 0.707 
moderada y p= 0,00 <0.01 resultando ser altamente significativo con un 
1% (p<0.01).En esta investigación se concluye lo siguiente: La 
implementación de la capacitación empresarial en la gestión 
administrativa en el personal que labora en la empresa American Metal 
S.A.C influye significativamente en el desarrollo del fortalecimiento de las 
habilidades gerenciales: manejo de liderazgo, manejo de dirección, 
manejo de personal, manejo interpersonal, buenas relaciones laborales: 
mejora competencias profesionales, mejor clima laboral, empresa 
competitiva, reducción del estrés laboral, menos ausentismo laboral, y 
satisfacción de los usuarios: productos de calidad, cumplimiento con lo 
ofrecido. 
 
Calero (2016). En su investigación “Gestión administrativa y calidad de los 
servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el año”. Tesis para 
optar el título profesional de licenciado en administración, Universidad 
Católica los Ángeles Chimbote, huacho, estableció como objetivo 
demostrar que la Gestión Administrativa influye en la Calidad de los 
Servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el año 2016. En esta 
investigación se concluye lo siguiente: La gestión administrativa, debe ser 
adecuadamente llevada si contamos con personal adecuado que quiera 
brindar sus servicios sin ningún tipo de problemas, donde se planifique, 
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donde se establezca una buena organización, que haya un liderazgo que 
trate de comprometer a todos sus colaboradores y tratar de lograr los 
objetivos, y también se trate de implementar un buen sistema de control, 
para verificar las actividades de la organización 
Tisnado (2013) en su tesis de Licenciatura “Mejoramiento en los procesos 
administrativos de la UGEL N° 01 El porvenir que contribuya al Desarrollo 
Educativo de su jurisdicción en el año 2013” estableció como objetivo 
conocer la relación entre ambas variables; metodológicamente se aplicó 
el diseño de tipo descriptivo con un enfoque descriptivo y correlacional. 
Los resultados encontrados nos ha permitido observar que existen varias 
deficiencias que se deben mejorar progresivamente en relación a los 
procesos de gestión, para así generar una satisfacción total hacia el 
docente, mientras que por el lado del enfoque de gestión de calidad 
permite introducir un proceso dinámico de mejora continua, que genere 
eficiencia y desburocratización de los procesos, la cual es una 
herramienta imprescindible para la satisfacción del docente, que 
contribuye directamente al desarrollo educativo Finalmente, los resultados 
reportados fueron que dentro de los procesos administrativos existen 
varios problemas, se observó que hay áreas de la sede que no tienen 
autonomía, es por ello que impide que haya una rápida fluidez en el 
proceso administrativo.  
 
SALAZAR (2016), En su investigación “calidad de servicio percibida por 
pacientes atendidos en dos clínicas dentales privadas de lima 
metropolitana”, tesis para obtener el título de cirujano dentista, universidad 
peruana Cayetano Heredia, estableció como objetivo determinar la 
Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en dos clínicas 
dentales privadas de Lima Metropolitana en esta investigación la cual 
concluye que mediante la prueba estadística Chi- cuadrado el coeficiente 
de correlación fue de 0.348 (correlación positiva baja), La Calidad de 
servicio obtenida en la dimensión de elementos tangibles fue alta debido 
a que se encontraron buenas instalaciones físicas y un buen material de 
comunicación. La Calidad de servicio obtenida en la dimensión de 
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fiabilidad fue alta debido a que se cumple con realizar el servicio de forma 
veraz y correcta.  La Calidad de servicio obtenida en la dimensión de 
capacidad de respuesta fue alta porque existe una reacción rápida ante 
cualquier problema que ocurra previa o durante la atención. 
Espinoza (2015) en su tesis de magister “Gestión de procesos 
administrativos y calidad del servicio al asegurado en centro atención 
Callao – 2015” estableció como objetivo conocer la relación que existe 
entre ambas variables; metodológicamente desarrolló con un enfoque 
cuantitativo, con un tipo de investigación descriptiva que está orientada al 
conocimiento de una realidad concreta, con un diseño no experimental 
transversal y correlacional. Finalmente, se ha podido determinar que los 
procesos administrativos guardan relación con la calidad de servicio. 
Salazar y Vegas (2014) en su tesis titulado “Gestión de procesos 
administrativos y calidad de servicio en el año 2013” metodológicamente 
la investigación fue desarrollada con una muestra de 350 beneficiarios 
seleccionados al azar de manera cuantitativa y lógica, desarrollado bajo 
un enfoque descriptivo y correlacional. En la Clínica Dental B, la dimensión 
de seguridad y la dimensión de empatía obtuvieron los puntajes 
SERVQUAL más bajos, mientras que la dimensión de aspectos tangibles 
y la dimensión de fiabilidad obtuvieron los puntajes más altos en los cinco 
dimensiones evaluadas, la cual concluyen que mediante la prueba 
estadística se demuestra que el coeficiente de correlación fue de 0,556 
(correlación positiva moderada),Finalmente, los resultados reportados 
señalan que existe relación positiva entre ambas variables, asimismo 
concluyo indicando que se debe organizar un flujograma o personal 
delegado a orientar al usuario en la ventanilla correcta, para así poder 
evitar pérdida de tiempo y recursos. 
 
 Agreda (2015) en su tesis de licenciatura “Planificación estratégica y su 
relación con la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas del distrito 
de Andahuaylas, 2014” estableció como objetivo general conocer la 
relación que existe entre ambas variables; metodológicamente se 
desarrolló bajo el enfoque cuantitativo, con un tipo de estudio 
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correlacional, mediante un diseño no experimental. se aplicó el coeficiente 
de Alfa de Cronbach para la validez interna, obteniendo un valor de 0.503, 
considerándose al instrumento de confiabilidad aceptable moderada; para 
el segundo instrumento se obtuvo 0.852, considerándose que es de 
confiabilidad aceptable. Los resultados de la medición de correlación, a 
través de la aplicación del coeficiente de Spearman, muestran un valor de 
0.294, lo que significa que existe una relación positiva baja entre la 
planificación estratégica y calidad del servicio en los hoteles de tres 
estrellas del distrito de Andahuaylas. Finalmente, mediante los resultados 
obtenidos se ha podido determinar que existe una relación baja entre el 
análisis de la planificación y la calidad de servicio que se brinda en los 
hoteles tres estrellas.  
Gil (2016) en su tesis titulada “Relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción del usuario en la Oficina de Referencia del 
Hospital I Es Salud Juanjui, 2016” estableció como objetivo conocer la 
relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario  en  la  
Oficina  de  Referencia  del  Hospital  I  Es Salud; metodológicamente el 
diseño aplicado fue correlacional con una investigación no experimental. 
Finalmente los resultados mediante la prueba de Pearson el coeficiente 
de correlación fue de 0.911 (correlación muy alta), por lo tanto demostró 
que existe alta relación entre las dos variables.   
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1.2. Teorías relacionadas al tema. 
1.2.1 Variable V1: Proceso administrativo  
La escuela de la Administración Científica fue iniciada a comienzos del 
siglo xx por el ingeniero Frederick Taylor a quien se le considera como el 
pionero en el pensamiento administrativo y en el mundo empresarial.  
Según Chiavenato (2006), “Durante la administración científica 
hubo numerosos principios, pero la más defendida para poder desarrollar 
en las empresas fue el principio de planeación, preparación, control y 
ejecución” (p 56). 
 
Los procesos administrativos son actividades relacionadas con el 
cumplimiento de los objetivos de la empresa, para que estos puedan 
alcanzar las metas trazadas por los gerentes es necesario llevar una 
estricta organización utilizando todos los recursos con los que la empresa 
cuenta.  
Según Torres (2014), “Dio más importancia a la planeación, ya que 
el futuro de una empresa está en la base de como se ve a largo tiempo” 
(p 107). 
Según Chiavenato define que: 
Gulick autor considerado de la Teoría clásica la cual propuso siete elementos 
para la administración, tomando en cuenta los elementos de Henry Fayol 
aumento dos elementos más denominados como asesoría e información y el 
elemento control fue integrado dentro del elemento de presupuesto. (2006, p. 
76). 
Teoría Neoclásica 
Esta teoría no tuvo una escuela específica, sino un movimiento 
denominado como una escuela del proceso administrativo. Los  autores 
más representativos fueron Peter Drucker, George Terry y Harold Koontz.  
Según Chiavenato (2006), la teoría neoclásica se diferencia por 
recalcar los aspectos prácticos y basarse en la teoría clásica (p. 130). 
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Funciones del Administrador  
Según Chiavenato define que: 
La teoría Neoclásica tomo en cuenta los elementos que Fayol 
definió, pero estos autores de manera actualizada y lo definieron 
como un proceso administrativo tomando en cuenta las cuatro 
funciones básicas (planear, organizar, dirigir y controlar). (2006, 
p.142). 
1.2.2 Variable V2: Capacidad de respuestas  
 
Según la revista INNOVAR (2005) no indica que la capacidad de respuesta:  
“Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para 
suministrar el servicio rápido; también hacen parte de este punto el 
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraídos, así como lo 
accesible que resulte la organización para el cliente, es decir, las 
posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo”. 
INNOVAR (2005). 
Según Keith nos indica que: 
“Hay pocas cosas que irriten más a la gente que un servicio insensible. A 
muchos clientes, incluso si el servicio es bueno, no les vale si llega tarde. 
A pocos nos gusta estar en una cola, esperando a que nos sirvan. Algunos 
proveedores de servicios se han dado cuenta de la importancia de la 
sensibilidad y capacidad de respuesta ante los clientes y las han añadido 
a su servicio” (p.63). 
 
Marco Conceptual 
Concepto de Planificación 
Robbins y De Cenzo (20015), afirman que:  
“Planificar abarca la definición de las metas de la organización, el 
establecimiento de una estrategia general para alcanzar esas metas y el 
desarrollo de una jerarquía minuciosa de los planes para integrar y 
coordinar las actividades. Establecer metas sirve para no perder de vista 
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el trabajo que se hará y para que los miembros de la organización fijen su 
atención en las cosas más importantes”. (p.6)  
Concepto de organización 
 Según Robbins, S (2005) explica que:  
“Organizar es disponer el trabajo para conseguir las metas de la 
organización. Organizar incluye determinar qué tareas hay que hacer, 
quién las hace, cómo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y dónde se 
toman las decisiones”. (p.9)  
 
Concepto de dirección 
Stoner, Freeman y Gilbert. (1996).  Dicen que “la dirección es el proceso 
para dirigir e influir en las actividades de los miembros de un grupo o una 
organización entera, con respecto a una tarea. La dirección llega al fondo 
de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que 
trabajan con ellos” (p.13). 
 
Concepto de control 
Alegre, Berné y Galve. (2000) sostienen que: 
“El control es la actividad de seguimiento encaminada a corregir las 
desviaciones que puedan darse respecto a los objetivos. El control se 
ejerce con referencia a los planes, mediante la comparación regular y 
sistemática de las previsiones y las consiguientes realizaciones y la 
valoración de las desviaciones habidas respecto de los objetivos. El 
control, pues, contrasta lo planeado y lo conseguido para desencadenar 
las acciones correctores, que mantengan el sistema regulado, es decir, 
orientado a sus objetivos. (p.42). 
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1.3. Formulación del problema  
1.3.1 Problema general 
¿Qué relación existe entre los procesos administrativos y capacidad de 
respuesta en la Industria JHOMERON SA, Comas, 2018? 
1.3.2. Problemas específicos 
¿Cómo se relaciona la planificación con la calidad de servicio en la 
Industria JHOMERON SA, Comas, 2018? 
¿Cómo se relaciona la dirección del personal con la adaptación al cambio 
del personal de la empresa JHOMERON, Comas, 2018? 
1.4.  Justificación del estudio  
Los estudios realizados sobre la presente investigación Procesos 
administrativos y capacidad de respuesta en la Industria JHOMERON SA, 
Comas, 2018 serán de gran importancia tanto para la empresa como 
también para los estudiantes.El motivo por el cual se requiere hacer una 
investigación en la empresa JHOMERON es porque se quiere saber el 
proceso administrativo y la capacidad de respuesta del personal, puesto 
que en los últimos meses la empresa ha tenido algunas dificultades en el 
área administrativa, tendremos en cuenta al área de ventas y facturación, 
al área de crédito y despacho ya que es en donde tiene más relación con 
los clientes así encontraremos con mayor facilidad las respuestas al 
problema, el compromiso con la empresa es identificar los inconvenientes 
que se están presentando en la Industrias JHOMERON SA. En sus dos 
variables, procesos administrativos y capacidad de respuesta, esto nos 
permitirá demostrar que son importante pues en toda empresa es 
necesario que los clientes se encuentren satisfechos con la información 
que brinde la empresa y si los trabajadores no se encuentran capacitados 
para mantener contentos a los clientes generara un gran inconveniente,  
según Hurtado (2008) nos indica que: “esto es la clave para mantenerlos 
seguro, aumentará la insatisfacción de los clientes esto los estimulará a 
investigar los servicios de nuestros competidores” (p. 26).  
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1.5. Hipótesis  
1.5.1. Hipótesis General: 
Ho: Procesos administrativos no se relacionan con la capacidad de 
respuesta en la INDUSTRIA JHOMERON SA, COMAS, 2018 
H1: Procesos administrativos se relacionan con la capacidad de respuesta 
en la INDUSTRIA JHOMERON SA, COMAS, 2018 
1.5.2. Hipótesis Específicas 
a) La planificación y la calidad de servicio 
Ho: La planificación no se relaciona con la calidad de servicio en la 
Industria JHOMERON SA, COMAS, 2018. 
H1: La planificación se relaciona con la calidad de servicio en la Industria 
JHOMERON SA, COMAS,  2018? 
 
b) Dirección y adaptación al cambio 
Ho: La dirección del personal no se relaciona con la adaptación al cambio 
del personal de la empresa JHOMERON, COMAS, 2018. 
H1: La dirección del personal no se relaciona con la adaptación al cambio 
del personal de la empresa JHOMERON, COMAS, 2018. 
 
1.6. Objetivo 
1.6.1. Objetivo General 
Conocer la relación que existe en los Procesos administrativos y 
capacidad de respuesta en la Industria JHOMERON SA, COMAS, 2018  
1.6.2. Objetivos Específicos  
a) Identificar la relación entre la planificación con la calidad de servicio en la 
Industria JHOMERON SA, Comas, 2018 
b) Identificar la relación entre la dirección con la adaptación al cambio del 
personal en la Industria JHOMERON SA, Comas, 2018. 
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II. MÉTODO  
2.1. Diseño de investigación  
2.1.1. Método de investigación 
El presente estudio fue desarrollado mediante el método hipotético-
deductivo con enfoque cuantitativo, ya que se ha requerido probar las 
suposiciones que se tiene sobre la problemática y mediante las encuestas 
hacia los colaboradores se ha podido medir la problemática de la empresa 
Industrias Jhomeron S.A. Comas. 
Según Cegarra define que:  
El método hipotético-deductivo desarrollamos en la vida diaria y asimismo en una 
investigación científica; ya que las hipótesis formula suposiciones de soluciones 
al problema planteado y se comprueban con los datos disponibles para ver si 
estos están de acuerdo (2012, p. 82). 
Según Hernández, Fernández & Baptista (2010), indicaron que el enfoque 
cuantitativo es usado para recolectar datos para probar hipótesis, en base 
a la numeración numérica y al análisis estadístico (p.4).  
2.1.2. Tipo de investigación  
La investigación es de enfoque cuantitativo y el tipo aplicada  descriptivo 
correlacional, es descriptivo porque se va describir los rasgos 
característicos de las variables de estudio, fruto de la observación directa 
de la realidad o del contexto donde se ejecutó la investigación  
2.1.3. Nivel de investigación  
Es descriptivo correlacional, porque se va interrelacionar la variable 1 y la 
variable 2, en estricta observancia de la realidad estudiada.   
  
   25 
 
 
2.1.4.  Diseño de investigación  
 
Nuestro estudio corresponde al diseño no experimental, en tanto que no 
se ha manipulado intencionalmente las variables de estudio, cuyo 





 M = Muestra 
 V1 = V. Independiente  
 V2 = V. Dependiente  
 r = Interrelación de variable 
 
2.2.  Variables de operacionalización  
Definición conceptual 
V1: PROCESO ADMINISTRATIVO 
Según Hurtado, L. (2010) nos indica que:  
El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones 
para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. 
Si los administradores o gerentes de una organización realizan debidamente su 
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trabajo a través de una eficiente y eficaz gestión, es mucho más probable que la 
organización alcance sus metas (p. 47). 
 
Según Chiavenato (2001), todo administrador debe conocer el proceso 
administrativo ya que es fundamental para poder alcanzar los objetivos 
plasmados en una organización. (p. 132). 
Según Luna nos indicó que:  
Definió el proceso administrativo en dos fases: la planificación y la 
organización es conocida como la fase mecánica porque es ahí donde se 
manifiesta la parte teórica y la dirección y el control es la fase dinámica 
porque es ahí donde se desarrolla las actividades para  lograr con los 
objetivos. (2015, p. 36). 
 
Dimensiones de los Procesos administrativos 
Entre las dimensiones para definir los Procesos administrativos se obtiene 
las siguientes 
Planificar: consiste en trazar una línea de tareas en el cual se pueda 
lograr con los objetivos establecidos por la empresa garantizando que 
estos sean estables. 
Robbins y De Cenzo (2009) afirman que planificar abarca la 
definición de las metas de la organización, el establecimiento de 
una estrategia general para alcanzar esas metas y el desarrollo de 
una jerarquía minuciosa de los planes para integrar y coordinar las 
actividades. Establecer metas sirve para no perder de vista el 
trabajo que Se hará y para que los miembros de la organización 
fijen su atención en las cosas más importantes (p.53) 
Control: es un seguimiento constante de los objetivos para que estos se 
realicen correctamente según lo planificado. 
Alegre, Berné y Galve (2000) sostienen que el control es la 
actividad de seguimiento encaminada a corregir las desviaciones 
que puedan darse respecto a los objetivos. El control se ejerce con 
referencia a los planes, mediante la comparación regular y 
   27 
 
sistemática de las previsiones y las consiguientes realizaciones y 
la valoración de las desviaciones habidas respecto de los objetivos. 
El control, pues, contrasta lo planeado y lo conseguido para 
desencadenar las acciones correctoras, que mantengan el sistema 
regulado, es decir, orientado a sus objetivos (p.85) 
Organización: Es un proceso donde se coordina cada objetivo para 
conllevar un trabajo eficiente. 
Hurtado (2008) El proceso administrativo es la herramienta que se 
aplica en las organizaciones para el logro de sus objetivos y 
satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los 
administradores o gerentes de una organización realizan 
debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestión, 
es mucho más probable que la organización alcance sus metas; 
por lo tanto, se puede decir que el desempeño de los gerentes o 
administradores se puede medir de acuerdo de acuerdo con el 
grado en que éstos cumplan con el proceso administrativo (p.65) 
Dirección: Es la capacidad de dirigir  una organización para el 
cumplimiento de sus metas.  
Finch, Freeman y Gilbert (2010) dicen que la dirección es el 
proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros de 
un grupo o una organización entera, con respecto a una tarea. La 
dirección llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada 
una de las personas que trabajan con ellos (p.95) 
V.2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Según Tigani, D. (2009) nos indica que: 
“La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparación que 
tenemos, para entrar en acción. La lentitud del servicio es algo que 
difícilmente agregue valor al cliente. Si se trata de servicio 
hospitalario, la falta de capacidad de respuesta puede ser trágica, 
las organizaciones deben de capacitar a sus colaboradores” (p. 33). 
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Dimensiones de capacidad de respuesta 
Entre las dimensiones para definir la capacidad de respuesta se obtiene 
las siguientes: 
Eficiencia: refiere a la habilidad de contar con algo o alguien para obtener 
un resultado positivo.  
Calidad de servicio: es la capacidad con la que los trabajadores tratan a 
los clientes esto tiene relación con la satisfacción de los clientes. 
Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985). 
Para la Calidad de servicio tenemos que: La calidad del servicio en 
como poder determinar una diferencia entre las percepciones 
reales de los clientes y las expectativas formadas a priori, y de esta 
manera este cliente de productos o servicios realizará una 
valoración positiva o negativa de acuerdo a su experiencia (p.126)  
Adaptación al cambio: se refiere a la capacidad de realizar 
constantemente ajustes en una organización, para mejorarla en muchos 
casos los trabajadores viven en una zona de confort ya que tienen miedo 
al cambio pues se sienten seguros y en muchos casos tienen miedo al 
fracaso.  
Capacitación al personal: las empresas tienen la obligación de capacitar 
a los trabajadores nuevos o en otro caso si implementan o realizan algún 
cambie en la empresa para que alcancen sus objetivos y estos no 
fracasen.  
Según Luna, A. (2015) nos indica que: 
“La función de administración se cristaliza mediante el proceso 
administrativo. Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias 
para realizar una actividad. La administración está integrada por etapas, 
fases y elementos, las cuales se efectúan la administración.” Pg. 36    
Los procesos administrativos se refieren a establecerse metas, saberlas 
conllevar por un buen camino, ejecutarlas y llegar al objetivo,  la estructura 
y cargos de una empresa, para que toda empresa logre sus objetivos tiene 
que seguir ciertos pasos para mantener organizada la empresa, a menudo 
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en muchas empresas no tiene una buena organización en el ámbito 
interno.  
Adaptación al cambio   
Según Drucker (1994) plantea que: 
“Esté consistirá en lograr la dignidad social de los trabajadores de 
servicios. Enfrentar estos retos implica sin duda cambios que obvien un 
enfoque mecanicista de la organización y se adecuen a su complejidad. 
En cuanto al factor ambiental, como generador de cambios, este ha 
cobrado una alta importancia”. (p. 129) 
Los trabajadores tienen que adaptarse al cambio ya que quedarse en una 
zona de confort no les ayudara a superarse ni a la  ellos ni a la empresa,  
por lo general muchas de las personas que tiene mucho tiempo en un solo 
puesto o se han adaptado a un solo sistema son los que más dificultades 
tiene al cambio.  
Eficiencia del personal  
Tigani, D. (2014) nos indica que: 
“La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparación que 
tenemos, para entrar en acción. La lentitud del servicio es algo que 
difícilmente agregue valor al cliente. Si se trata de servicio hospitalario, la 
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2.3 Población   
2.3.1 Población 
Según Bernal define que: 
La población es el total de las personas que cumplen unas ciertas características 
según el estudio (2010, p. 160). 
Según Mijan, A. (2002) nos indica que: “la definición de la población resulta 
conceptualmente sencilla pero, a veces, su definición operativa puede 
generar algunas confusiones. Esto es así porque, en realidad debemos 
establecer criterio que nos permitan identificar claramente a ese conjunto de 
sujetos” pg. 264  
Conformada por la totalidad de los empleados del área de ventas y 
facturación, al área de crédito y despacho, de la empresa JHOMERON que 
conforman un total de 40 personas entre hombres y mujeres. 
2.3.2 Muestra 
Según Albarado, A y Obagi (2008) nos dice que “una muestra probabilística 
es aquella en la cual cada unidad de la población tiene una probabilidad de 
selección conocida, y se emplea un método aleatorio para seleccionar las 
unidades específicas que se incluirán en la muestra” pg. 71 
Está constituida por 40 empleados de ambos sexos, de la empresa 
JHOMERON, la misma que se ha obtenido de manera intencional por ser 
cantidad pequeña esto significa que es una muestra no probabilistica. 
 
No probabilístico: Se utiliza de manera intencional, arbitraria y por 
conveniencia 
  
   32 
 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1. Técnica de recolección de datos 
Las técnicas científicas que se han utilizado para realizar la investigación ha 
sido la siguiente: 
Técnica bibliográfica: Se utilizó para la recopilación de información escrita 
de libros, revistas, folletos, boletines, artículos científicos nacionales e 
internacionales   
Técnica electrónica: Se utilizó para recopilar información virtual para 
organizar y redactar el contenido teórico de la investigación  
Encuesta: Se hizo la encuesta para la recopilación de información de campo 
sobre la base de los instrumentos correspondientes. 
Estadística: Se utilizó para procesar los datos o fuentes recopilados, así 
como para presentar los resultados de la investigación.  
2.4.2. Instrumento de recolección de datos  
El instrumento que se ha utilizado para la de recolección de datos  consiste 
en una encuesta que se le realizo a los empleados del área de ventas y 
facturación, al área de crédito y despacho se les entrego una hoja la cual 
contenían preguntas que estaban relacionadas con su trabajo. 
Según Bernal (2010) el cuestionario son las preguntas que se realiza 
a las personas que serán parte del estudio, para así de esta manera poder 
lograr el objetivo establecido en la investigación. (p. 250). 









Estructura dimensional de las variables de estudio 
Variable Dimension Ítems 
Proceso 
administrativo 
Planificar 1 -4 
Organización 5 - 7 
Dirección   8 - 12 
Capacidad de 
respuesta  
Calidad de servicio 13 - 
14 






Fuente: Elaboración propia 
 
Por lo tanto, para nuestra encuesta se utilizó una escala gramática de 
Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre  
 
  








1 Nunca N 
2 Casi nunca P V 




5 Siempre  S 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.3. Validez  
Según Bernal (2010) indica que el instrumento de medición es válido cuando 
evalúa lo establecido, ya que la validez nos da a conocer el grado con que 
pueden deducir conclusiones a partir de los resultados obtenidos. (p. 248) 
Se ha medido con juicio de expertos. Cuyo resultado fue aceptado por los 
tres expertos.   
2.4.4. Confiabilidad del instrumento  
Descriptivo: Para presentar los rasgos característicos, objetivos del 
problema estudiado y ajustados siempre a las exigencias de las variables 
correspondientes.   
  













Según los resultados que nos arroja el alfa de cronbach son aceptable, pues 
nos arroja un resultado de ,821.  
 
Tabla 5 
Alfa de Cronbach 
Valor Nivel de aceptación  
0.25 Confiabilidad baja 
0.50 Confiabilidad media 
0.75 Confiabilidad aceptable 
0.95 Confiabilidad elevada  
Fuente: Elaborado en base a Hernández, Fernández y Baptista (2010) 
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2.5. Métodos de análisis de datos  
Los datos adquiridos mediante la encuesta fueron añadidos en la base de 
datos  del programa Excel y luego trasladado al programa IBM SPSS 
statistics 24, donde fueron analizadas las dos variables “Proceso 
administrativo y Calidad de servicio”, después fueron sometidos al proceso 
de verificación de datos digitados.  
Así mismo se realizó la prueba de normalidad utilizando el método de 
Shapiro-Wilk. 
Luego de identificar que la distribución de las variables no es normal, 
se realizó el análisis de la prueba no paramétrica empleando la prueba índice 
de correlación Spearman en el programa IBM SPSS versión 24. Para el 
análisis estadístico se considerará estadísticamente significativa una 
probabilidad de p<0.05. 
El coeficiente de correlación de rangos de Spearman puede puntuar 
desde -1.0 hasta +1.0, y se interpreta así: los valores cercanos a +1.0, indican 
que existe una fuerte asociación entre las clasificaciones, o sea que a medida 
que aumenta un rango el otro también aumenta; los valores cercanos a -1.0 
señalan que hay una fuerte asociación negativa entre las clasificaciones, es 
decir que, al aumentar un rango, el otro decrece. Cuando el valor es 0.0, no 
hay correlación (Anderson et al., 1999) 
Los criterios para identificar el significado del coeficiente de correlación 
























Fuente: Hernández, S. y Fernández, C. y Baptista, P.2010, P.238 
 
2.6. Aspectos éticos 
 La investigación estuvo establecida para respetar la verdad de los 
resultados, la confiabilidad de los datos obtenidos, a respetar la propiedad 
intelectual, citando a los autores al momento de realizar la búsqueda, 
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CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 
Consentimiento 
informado 
Los individuos participaron en la investigación propuesta 
sólo cuando ésta es simultánea con sus valores, 
intereses y preferencias. 
Confidencialidad Es el anonimato en la identidad de las personas 
colaboradores en el estudio, como a la privacidad de la 
información que es revelada por los mismos. 
Observación 
participante 
Es la interacción que establece el investigador con los 
informantes y su papel como herramienta para la 
recolección de los datos 
Fuente: Elaborado en base a: Rueda (s.f.); Noreña, A. y más (2012). 
 
  





3.1. Análisis descriptivo de resultados  
Se realizó gracias a las 40 encuestas respondidas por los colaboradores de 
INDUSTRIAS JHOMERON SA, COMAS, 2018. El resultado final de la 
investigación fue el siguiente: 
 
3.1.1. Variable Proceso administrativo 
Los resultados de la variable se muestran en la Tabla  y figura. 
 
Tabla 7: Frecuencias de respuestas de la variable Procesos Administrativos. 
Procesos Administrativos frecuencias 
 
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
Procesos 
Administrativos 
Nunca 10 2,1% 25,0% 
Casi nunca 27 5,6% 67,5% 
A veces 50 10,4% 125,0% 
Casi siempre 187 39,0% 467,5% 
Siempre 206 42,9% 515,0% 
Total 480 100,0% 1200,0% 
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Figura 1: Procesos Administrativos  
 
 
Figura 1: gráfico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 42.9% de los colaboradores respondieron que 
siempre se lleva a cabo los procesos administrativos en Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018. 










Nunca 10 10,5% 27,8% 
Casi nunca 10 10,5% 27,8% 
A veces 13 13,7% 36,1% 
Casi siempre 62 65,3% 172,2% 
Total 95 100,0% 263,9% 
Fuente: Base de datos 









Figura 2: gráfico de barras 
 
Interpretación: 
Según los resultados, el 65,3% de los colaboradores respondieron que casi 
siempre si se lleva a cabo la planificación de sus actividades en Industria 
JHOMERON SA, COMAS, 2018. 
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Tabla 9: Frecuencias de respuestas de la dimensión organización.  




casos N Porcentaje 
Organización Casi nunca 42 41,7% 90,9% 
A veces 67 58,3% 127,3% 
Total 109 100,0% 218,2% 
Fuente: Base de datos 

















Figura 3: grafico de barras 
 
Interpretación: 
Según los resultados, el 58,3% de los colaboradores respondieron que a 
veces  cumplen con los objetivos trazados en la empresa Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018. 
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casos N Porcentaje 
Direcciona Casi nunca 7 3,5% 17,5% 
A veces 23 11,5% 57,5% 
Casi siempre 79 39,5% 197,5% 
Siempre 91 45,5% 227,5% 
Total 200 100,0% 500,0% 
Fuente: Base de datos 
Figura 4: Dirección 
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Interpretación: 
Según los resultados, el 45,5% de los colaboradores respondieron que 
siempre se logra efectivamente con todo lo planeado en la empresa Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018. 
3.1.2. Variable Capacidad de respuesta  
Tabla 11: Frecuencias de respuestas de la variable Capacidad de 
respuesta  
Capacidad de respuesta frecuencias 
 
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
Capacidad de 
respuesta 
Nunca 1 0,3% 2,5% 
Casi nunca 3 0,8% 7,5% 
A veces 29 8,1% 72,5% 
Casi siempre 217 60,3% 542,5% 
Siempre 110 30,6% 275,0% 
Total 360 100,0% 900,0% 
Fuente: Base de datos 
Figura 5: Dirección 
 
Figura 5: grafico de barras 
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Tabla 12: Frecuencias de respuestas de la dimensión adaptación al cambio  




casos N Porcentaje 
Adaptación Al Cambio Casi nunca 1 0,9% 2,8% 
A veces 15 13,4% 41,7% 
Casi siempre 96 85,7% 266,7% 
Total 112 100,0% 311,1% 
Fuente: Base de datos 

















Figura 6: grafico de barras 
 
Interpretación: 
Según los resultados, el 85,7 % de los colaboradores respondieron que casi 
siempre  se adaptan a los cambio que realiza la empresa  Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018. 
Tabla 13: Frecuencias de respuestas de la dimensión Capacitación del 
personal.  
   46 
 




casos N Porcentaje 
Capacitación Personal Nunca 10 10,0% 12,5% 
Casi nunca 20 20,0% 25,0% 
A veces 70 70,0% 87,5% 
Total 100 100,0% 125,0% 
Fuente: Base de datos 
 



















Según los resultados, el 70% de los colaboradores respondieron que a veces 
son capacitados para que puedan realizar sus actividades  en la empresa 
Industria JHOMERON SA, Comas, 2018. 
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3.2 Análisis inferencial  
3.2.1 Prueba de normalidad de las hipótesis  
Regla de decisión: 
Si Sig. p<0.05 = Rechazo 
H0 
Si Sig. p>0.05 = Acepto 
H0 
Regla de Correspondencia: 
N<50 = Shapiro - Wilk 
N>50=Kolmogorov - Smirnova 
 
Según hipótesis general  
Tabla 12. Prueba de normalidad de la variable procesos administrativos y la 
capacidad de respuesta 
 




stico gl Sig. 
Estadí
stico gl Sig. 
Procesos 
administrativos 
,292 40 ,000 ,759 40 ,000 
Calidad de 
servicio. 
,407 40 ,000 ,658 40 ,000 





En la tabla 17 mediante la prueba de Shapiro-Wilk el nivel de sig. fue de 
0.000, la cual es menor de 0.05, por lo tanto, se concluyó que el estudio, 
no tiene distribución normal. En consecuencia no son paramétricas. 
3.2.3 Prueba de hipótesis  
Relación entre proceso administrativo y capacidad de respuesta. 
A continuación se presentan los resultados obtenidos con el análisis de 
correlación para estimar el Spearman.  
Hipótesis General: 
Procesos administrativos se relacionan con la capacidad de respuesta en 
la INDUSTRIA JHOMERON SA, COMAS, 2018 
Tabla 13: Correlación No paramétrica -  Rho de Spearman, entre la 
















Sig. (bilateral) . ,271 






Sig. (bilateral) ,271 . 
N 40 40 
Fuente: Base de datos 
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Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla, utilizando el estadístico 
Spearman con relación a las variables proceso administrativo y capacidad 
de respuesta  se obtuvo una coeficiente de correlación de 0.144, con un 
nivel de significancia menor α = 0.05, la cual indico que se rechazó la Ho 
y se aceptó la H1, por lo tanto existe una correlación positiva media entre 
las dos variables en INDUSTRIAS JHOMERON, Comas 2018. 
Hipótesis  Específicas Nº 1  
Ho: la planificación no se relaciona con la calidad de servicio en la 
Industria JHOMERON SA, Comas, 2018. 
H1: la planificación  se relaciona con la calidad de servicio en la Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018? 
Tabla 14: Correlación No paramétrica -  Rho de Spearman, entre la 














Sig. (bilateral) . ,264 






Sig. (bilateral) ,264 . 
N 40 40 
Fuente: Base de datos 
 
  




De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 14, utilizando el 
estadístico Spearman con relación a las variables proceso administrativo 
y capacidad de respuesta  se obtuvo una coeficiente de correlación de 
0.264, con un nivel de significancia menor α = 0.05, la cual indico que se 
rechazó la Ho y se aceptó la H1, por lo tanto existe una correlación positiva 
media entre las dos variables en INDUSTRIAS JHOMERON, Comas 
2018. 
 
Hipótesis especifica N° 2 
Ho: La dirección no se relaciona  con la adaptación al cambio de la 
empresa JHOMERON, Comas, 2018. 
H1: La dirección se relaciona  con la adaptación al cambio de la empresa 
JHOMERON, Comas, 2018. 
Tabla 15: Correlación No paramétrica -  Rho de Spearman, entre la 









dirección Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,622 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 
40 40 
Fuente: Base de datos 




De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 15, utilizando el 
estadístico Spearman con relación a la variable dirección y la dimensión 
adaptación al cambio se obtuvo una coeficiente de correlación de 0.622, 
con un nivel de significancia menor α = 0.05, la cual indico que se rechazó 
la Ho y se aceptó la H1, por lo tanto existe una correlación positiva muy 
fuerte entre las dos variables en INDUSTRIAS JHOMERON, Comas 2018. 
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IV. DISCUSION. 
El estudio ha sido realizado mediante el análisis estadístico con el propósito 
de determinar si existe relación entre el proceso administrativo y la 
capacidad de respuesta en INDUSTRIAS JHOMERON, COMOAS, 2018. 
El objetivo general de la presente investigación es determinar la relación 
entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta en 
INDUSTRIAS JHOMERON, COMOAS, 2018. Mediante el análisis de 
correlación de Spearman se demuestra la existencia de relacion entre 
ambas variables, ya que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 
(0,000<0.05) y una coeficiente de correlación de 0.144 que demuestra una 
correlación positiva media. Dicho resultado tiene coherencia con los 
resultados obtenidos por SALAZAR (2016), En su investigación “Calidad de 
servicio percibida por pacientes atendidos en dos clínicas dentales privadas 
de lima metropolitana”, la cual concluye que mediante la prueba estadística 
Chi- cuadrado el coeficiente de correlación fue de 0.348 (correlación 
positiva baja), por lo tanto demostró que existe relación entre Calidad de 
servicio y fiabilidad. 
El primer objetivo especifico es Identificar la relación entre la planificación 
con la calidad de servicio en la Industria JHOMERON SA, Comas, 2018. 
Mediante el analisis de Spearman se demuestra que hay relación entre la 
dimensión y la variable , ya que se obtuvo un nivel de significancia menor 
a 0.05 (0,000<0.05) y una coeficiente de correlación de 0.264 que 
demuestra una correlacion positiva media. Dicho resultado difiere con los 
resultados obtenidos por Salazar y Vegas (2014) en su tesis titulado 
“Gestión de procesos administrativos y calidad de servicio en el año 2013”, 
la cual concluyen que mediante la prueba estadística se demuestra que el 
coeficiente de correlación fue de 0,556 (correlación positiva moderada), por 
lo tanto demostró que existe relación entre la Gestión de procesos 
administrativos y la calidad de servicio. 
El segundo objetivo especifico es Identificar la relación entre la 
dirección con la adaptación al cambio del personal en la Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018. Mediante el analisis de Spearman se 
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demuestra que hay relación entre la variable y la dimensión, ya que se 
obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 (0.000<0.05) y una coeficiente 
de correlacion de 0.622 indicando una correlación positiva muy fuerte. 
Dicho resultado tiene coherencia con los resultados obtenidos por Gil 
(2016) en su tesis titulada “Relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital I Es Salud 
Juanjui, 2016”, la cual concluye que mediante la prueba de Spearman el 
coeficiente de correlación fue de 0.911 (correlación muy alta), por lo tanto 
























Concluida esta investigación según los datos obtenidos por la encuesta 
planteada, se puede expresar que la variable Procesos administrativos se 
relaciona con la capacidad de respuesta en la INDUSTRIA JHOMERON 
SA, COMAS, 2018. 
Según los datos obtenidos se llegan a la conclusión que los Procesos 
administrativos son una fuente indispensable para el bienestar de la 
empresa pues así sus trabajadores realizarán sus labores eficientemente.  
Se concluye la dimensión de planificación con la calidad de servicio del 
personal de la empresa JHOMERON, Distrito de Comas, 2018.  
Finalizando con los últimos resultados de la dimensión se llega a la 
conclusión la dirección del personal con la adaptación al cambio del 
personal de la empresa JHOMERON, Distrito de Comas, 2018.  
 
  





 Ante las actividades o proyectos se sugiere tomar en cuenta el proceso 
administrativo, es decir planificar, organizar, dirigir y controlar, para así 
poder lograr los objetivos y metas plasmadas; asimismo para poder 
brindar un buen servicio al usuario de la Gerencia. 
 Realizar de nuevo la investigación de al cabo cuatro o seis meses, con el 
objetivo de ver los resultados. Si se evidencia la relación de estas dos 
variables de estudio.  
 Realizar una nueva investigación, y ver que otras variables son las que 
influencian en la productividad del personal de la empresa JHOMERON, 
Distrito de Comas, 2018.  
 Así mismo elaborar un estudio más extenso para evaluar en qué factores 
de cada variable se presentan las deficiencias y mejorarlas, así como 
reforzar los puntos a favor del personal de la empresa JHOMERON, 
Distrito de Comas, 2018.  
 Se sugiere brindar capacitaciones a los colaboradores que ingresan a 
laborar en INDUSTRAS JHOMERON, para así poder solucionar de 
manera rápida los problemas que aquejan a los clientes. 
 Se sugiere seleccionar al personal según las capacidades y habilidades,  
para luego designar a una determinada área y de esta manera poder tener 
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VIII. ANEXOS 





“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CAPACIDAD DE 
RESPUESTA EN INDUSTRIAS JHOMERON SA, COMAS, 2018.” 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de 
acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 
NUNCA CASI NUNCA 
 
   A VECES    CASI SIEMPRE 
 
       SIEMPRE 
1                  2                3 4 5 
 
ITEMS PREGUNTAS VALORACION 
1  2 3 4 5 
1 Planifica sus actividades antes de realizarlas. 
 
     
2 
Se siente motivado por sus empleadores. 
 
     
3 
Las estrategias que realiza la empresa son efectivas para el desarrollo 
de la empresa. 
 
     
4 
Recibe capacitación en el área en que se encuentra. 
 
     
5 
La empresa le brinda la información necesaria. 
 
     
6 
Divide las tareas según las horas establecidas. 
 
     
7 
Se siente integrado en la empresa. 
 
     
8 
Cumple los objetivos trazados por su jefe. 
 
     
9 
Cree usted que el trabajo efectivo es un indicador importante para los 
procesos administrativos. 
 
     
10 
Los recursos que le brinda la empresa hacen que su trabajo sea 
eficiente. 
 
     
11 
Acepta las reglas establecidas por la empresa. 
 
     
12 Respeta los valores de la empresa.      
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13 La atención que reciben los clientes es de calidad.      
14 
Los productos que ofrecemos son de buena calidad. 
 
     
15 
El cliente se siente satisfecho con la atención que recibe. 
 
     
16 
Se adapta fácilmente al cambio. 
 
     
17 
Desarrolla su máximo potencial en su empresa. 
 
     
18 
Su trato con los clientes es el mejor. 
 
     
19 
Se mantiene conectado con el cliente ante las dudas que pueda tener. 
  
     
20 
La tecnología que la empresa le brinda es la adecuada. 
 
     
21 
Cuando hay dificultades pedimos ayuda a nuestros jefes. 
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Matriz de operacional 
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN INDUSTRIAS JHOMERON SA, COMAS, 2018. 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE
S 




¿Qué relación existe entre los procesos 
administrativos y capacidad de 
respuesta en la Industria JHOMERON 





Conocer la relación que existe en los 
Procesos administrativos y capacidad 
de respuesta en la Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018 
Hipótesis general 
 
Procesos administrativos se 
relacionan con la capacidad de 
respuesta en la INDUSTRIA 











planeación La investigación es hipotético -  
deductivo 
 
Colaboradores de la 
Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo 







a) ¿Cómo se relaciona la planeación con 
la calidad de servicio en la Industria 
JHOMERON SA, Comas, 2018? 
 
 
b) ¿Cómo se relaciona la eficacia del 
personal con la eficiencia del personal de 
la empresa JHOMERON, Comas, 2017? 
 
Objetivos específicos  
 
a) Identificar la relación entre la 
planeación con la calidad de servicio 
en la Industria JHOMERON SA, 
Comas, 2018 
 
b) Identificar la relación entre la 
dirección con la capacitación del 
personal en la Industria JHOMERON 
SA, Comas, 2018 
 
Hipótesis especificas  
 
a) La planificación no se relaciona con 
la calidad de servicio en la Industria 
JHOMERON SA, COMAS, 2018. 
b) La dirección del personal no se 
relaciona con la adaptación al cambio 
del personal de la empresa 
JHOMERON, COMAS, 2017. 
 
Existe relación entre el proceso 
administrativo y bienes tangibles en 
la Gerencia de la Mujer de la 
Municipalidad de Carabayllo- Lima, 
2017.
 
Existe relación proceso 
administrativo y empatía hacia el 
usuario en la Gerencia de la Mujer y  
Desarrollo Humano de la 








































No experimental y de corte 
transversal 
 
Cuestionario de 21 
ítems 
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Matriz de validación 1
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Matriz de validación 2 
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Matriz de validación 3 




Matriz de validación3 
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